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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Tinjauan Terhadap Objek Studi
1.1.1 PT Bank Mandiri, Tbk
Bank Mandiri berdiri pada tanggal 2 Oktober  1998 sebagai 
bagian dari program restrukturisasi  perbankan yang dilaksanakan 
oleh Pemerintah  Indonesia. Pada bulan Juli 1999, empat bank milik  
Pemerintah yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank 
Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia, 
bergabung menjadi Bank Mandiri. Keempat Bank tersebut telah turut 
membentuk riwayat perkembangan perbankan di Indonesia dimana 
sejarahnya berawal pada lebih dari 140 tahun yang lalu.
Proses panjang pendirian Bank Bumi Daya bermula dari 
nasionalisasi sebuah perusahaan Belanda De Nationale Handelsbank 
NV, menjadi Bank Umum Negara pada tahun 1959. Pada tahun 
1964, Chartered Bank (sebelumnya adalah bank milik Inggris) juga 
dinasionalisasi, dan Bank Umum Negara diberi hak untuk 
melanjutkan operasi bank tersebut. Pada tahun 1965, Bank Umum 
Negara digabungkan ke dalam Bank Negara Indonesia dan berganti 
nama menjadi Bank Negara Indonesia Unit IV. Kemudian pada 
tahun 1968, Bank Negara Indonesia Unit IV beralih menjadi Bank 
Bumi Daya.
Bank Dagang Negara merupakan salah satu bank tertua di 
Indonesia, pertama kali dibentuk dengan nama Nederlandsch 
Indische Escompto Maatschappij di Batavia (Jakarta) pada tahun 
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21857. Pada tahun 1949 namanya berubah menjadi Escomptobank 
NV, dimana selanjutnya pada tahun 1960 dinasionalisasikan serta 
berubah nama menjadi Bank Dagang Negara, sebuah bank 
Pemerintah yang membiayai sektor industri dan pertambangan
Sejarah Bank Ekspor Impor Indonesia berawal dari 
perusahaan dagang Belanda N.V. Nederlansche Handels 
Maatschappij yang didirikan pada tahun 1824 dan mengembangkan 
kegiatannya di sektor perbankan pada tahun 1870. Pada tahun 1960, 
pemerintah Indonesia menasionalisasi perusahaa ini, dan selanjutnya 
pada tahun 1965 perusahaan digabung dengan Bank Negara 
Indonesia menjadi Bank Negara Indonesia Unit II . Pada tahun 1968, 
Bank Negara Indonesia Unit II dipecah menjadi dua unit, salah 
satunya adalah Bank Negara  Indonesia Unit II Divisi Expor-Impor, 
yang akhirnya menjadi Bank Exim, bank pemerintah yang 
membiayai kegiatan ekspor dan impor.
Bank Pembangunan Indonesia (Bapindo) berawal dari Bank 
Industri Negara (BIN), sebuah bank industri yang didirikan pada 
tahun 1951 dengan misi untuk mendukung pengembangan sektor-
sektor ekonomi tertentu, khususnya perkebunan, industri dan 
pertambangan. Pada tahun 1960, Bapindo dibentuk sebagai bank 
milik negara dan BIN kemudian digabung dengan Bank Bapindo. 
Pada tahun 1970, Bapindo ditugaskan untuk membantu 
pembangunan nasional melalui pembiayaan jangka menengah dan 
jangka panjang pada sektor manufaktur, transportasi dan pariwisata.
Setelah selesainya proses merger, Bank Mandiri kemudian 
memulai proses konsolidasi. Diantaranya kami menutup 194 kantor 
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3cabang yang overlap dan mengurangi jumlah pegawai dari 26.000 
menjadi 17.620. Selanjutnya diikuti dengan peluncuran single brand
di seluruh jaringan melalui iklan dan promosi.
Satu dari sekian banyak keberhasilan Bank Mandiri yang 
paling signifikan adalah keberhasilan dalam menyelesaikan 
implementasi sistem teknologi baru. Sebelumnya Bank Mandiri 
mewarisi 9 core banking system yang berbeda dari keempat bank. 
Setelah melakukan investasi awal untuk segera mengkonsolidasikan 
kedalam sistem yang terbaik, Bank Mandiri melaksanakan sebuah 
program tiga tahun, dengan nilai US$200 juta, untuk mengganti core
banking system menjadi satu system yang mempunyai kemampuan 
untuk mendukung kegiatan consumer banking yang sangat agresif. 
Saat ini, infrastruktur IT Bank Mandiri memberikan layanan 
straight-through processing dan interface tunggal pada seluruh 
nasabah. 
Nasabah korporat Bank Mandiri sampai dengan saat ini 
masih mewakili kekuatan utama perekonomian Indonesia. Menurut 
sektor usahanya, portfolio kredit korporasi terdiversifikasi dengan 
baik, dan secara khusus sangat aktif dalam sektor manufaktur Food 
& Beverage, agrobisnis, konstruksi, kimia dan tekstil. Persetujuan 
dan monitoring kredit dikendalikan dengan proses persetujuan four 
eyes yang terstruktur, dimana keputusan kredit dipisahkan dari 
kegiatan marketing dari unit bisnis bank Mandiri. 
Sejak berdirinya, Bank Mandiri telah bekerja keras untuk 
menciptakan tim manajemen yang kuat dan professional yang 
bekerja berlandaskan pada prinsip-prinsip good corporate 
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4governance yang telah diakui secara internasional. Bank Mandiri 
disupervisi oleh Dewan Komisaris yang ditunjuk oleh Menteri 
Negara BUMN yang dipilih berdasarkan anggota komunitas 
keuangan yang terpandang. Manajemen ekskutif tertinggi adalah 
Dewan Direksi yang dipimpin oleh Direktur Utama. Dewan Direksi 
kami terdiri dari banker dari legacy banks dan juga dari luar yang 
independen dan sangat kompeten. Bank Mandiri juga mempunyai 
fungsi offices of compliance, audit dan corporate secretary, dan juga 
menjadi obyek pemeriksaan rutin dari auditor eksternal yang 
dilakukan oleh Bank Indonesia, BPKP dan BPK serta auditor 
internasional. AsiaMoney magazine memberikan penghargaan atas 
komitmen Bank Mandiri atas penerapan GCG dengan memberikan 
Corporate Governance Award untuk katagori Best Overall for 
Corporate Governance in Indonesia dan Best for Disclosure and 
transparency. 
1.1.2 Visi dan Misi PT Bank Mandiri, Tbk.
a. Visi PT. Bank Mandiri, Tbk.
PT Bank Mandiri, Tbk. mempunyai visi sebagai berikut :
“Bank terpercaya pilihan anda”
b. Misi PT. Bank Mandiri, Tbk.
1) Berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pasar
2) Mengembangkan sumber daya manusia professional
3) Memberi keuntungan yang maksimal bagi stakeholder
4) Melaksanakan manajemen terbuka
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LOGO PT. BANK MANDIRI, Tbk
            Sumber : Annual Report 2008 Bank Mandiri
Arti dan filosofi logo Bank Mandiri :
a. Bentuk Logo dengan huruf kecil : Melambangkan sikap 
ramah dan rendah hati
b. Warna Huruf Biru Tua : Biru melambangkan rasa 
nyaman, tenang, menyejukkan, warna ini umumnya 
dipakai oleh
c. Bentuk Gelombang Emas Cair : Gelombang emas cair 
sebagai simbol dari kekayaan finansial di Asia
d. Warna Kuning Emas (kuning ke arah oranye) : Warna 
logam mulia (emas) menunjukkan keagungan, 
kemuliaan, kemakmuran, kekayaan.
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61.1.5 Anak Perusahaan
Bank Mandiri memiliki beberapa anak perusahaan yang 
bergerak di berbagai bidang seperti perbankan, sekuritas, asuransi, 
dan lain lain. Berikut adalah perincian dari setiap anak perusahaan 
Bank Mandiri.
TABEL 1.1
ANAK PERUSAHAAN BANK MANDIRI
No Nama Perusahaan Bidang Usaha
Kepemilikan (%)
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4 PT. Mandiri Sekuritas Sekuritas
95,69




6 PT. Bank Sinar Harapan Bali Perbankan
90,00
7














Sumber : Annual Report 2008 Bank Mandiri
1.1.6 Produk dan Jasa
Produk dan Jasa yang ditawarkan PT Bank Mandiri dibagi 
berdasarkan tiga jenis konsumen, yaitu Corporate, Commercial, dan 
Retail. Layanan Electronic banking yang ditawarkan Bank Mandiri 
termasuk dalam kategori retail services dan terdiri atas:  
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d. SMS Banking Mandiri
e. Internet Banking Mandiri
f. mATM
1.1.7 Strategi Bisnis
Untuk semakin memperkuat posisinya di dunia perbankan 
Indonesia, Bank Mandiri menerapkan beberapa strategi bisnis yang 
terbagi atas tiga pilar utama, yaitu Business Strategy, Support 
Strategy, dan Alliance Strategy. 
a. Business Strategy
1) Memperkuat deposit franchise, khususnya untuk 
meningkatkan dana murah
2) Memperkuat platform pengembangan high yield 
business
3) Meningkatkan wholesale franchise dan diversifikasi 
revenue dengan wholesale transactions
4) Connecting the business untuk meningkatkan sinergi 
bisnis antara SBU
5) Non-organic growth dan optimalisasi sinergi anak 
perusahaan
b. Support Strategy
Optimizing Sinergies across Business Unit with :
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Retail)
2) Leveraging our Cash Generator (Corporate & 
Treasury)
3) Strengthen Emerging Business (Commercial Banking)
c. Alliance Strategy
1) Efisiensi
Meningkatkan efisiensi IT operation serta pengadaan 
dengan  memanfaatkan skala melalui sentralisasi dan 
konsolidasi 
2) Risk Management
Meningkatkan monitoring aktiva produktif, 
penyempurnaan early warning signal serta konsolidasi 
resiko dan monitoring bisnis anak perusahaan
3) Human Capital
Meningkatkan produktifitas pegawai dan budaya kerja 
serta menerapkan best practice untuk recruit, retain, 
dan develop
4) Information Technology
Menerapkan Business Solution Excellenct untuk 
mendukung strategi payment bank serta menerapkan
Service Excellence Strategy untuk mendukung 
pertumbuhan bisnis, dan pelayanan
5) Performance Culture
Menerapkan Value Based management sebagai tahap 
lanjutan performance culture
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91.2 Latar Belakang Masalah
Pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi 
dilingkungan organisasi sudah menjadi kebutuhan bagi tiap 
organisasi untuk mencapai efisiensi dan efektifitas organisasi.
Seiring dengan semakin canggih dan modernnya berbagai macam 
teknologi, penggunaan internet pun semakin marak digunakan dalam 
berbagai aspek kehidupan. Keberadaan internet memberikan 
kontribusi yang besar bagi masyarakat, perusahaan, industri maupun 
pemerintah. Dunia perbankan tidak berbeda dengan industri lainnya 
dimana layanan internet mulai digunakan. 
Meningkatnya persaingan dan usaha untuk menekan biaya 
operasional seefisien mungkin mendorong bank-bank untuk 
memanfaatkan internet dalam menjalankan bisnisnya. Selain itu 
tingkat mobilitas di masyarakat yang semakin meningkat dari tahun 
ke tahun menyebabkan para penyedia layanan bagi masyarakat 
seperti perbankan melakukan banyak inovasi pada pelayanan mereka 
terhadap para nasabahnya. Salah satu aplikasi yang saat ini mulai 
menjadi perhatian adalah internet banking. Internet banking
memungkinkan setiap nasabah untuk mengatur transaksi keuangan 
mereka secara fleksibel tanpa hambatan apapun karena layanan 
tersebut menawarkan cara yang cepat dan nyaman untuk 
mengadakan berbagai macam transaksi perbankan melalui situs 
internet banking dari rumah, kantor, atau dari manapun selama 24 
jam sehari dan tujuh hari seminggu. Di Indonesia, layanan internet 
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banking pertama kali dikenalkan padan bulan September 1998 oleh 
Bank Internasional Indonesia pada situs https://www.bankbii.com. 
Pada dua tahun terakhir, penggunaan layanan internet 
banking di Indonesia telah mengalami perkembangan yang cukup 
signifikan dengan perincian sebagai berikut :
TABEL 1.2
PERKEMBANGAN INTERNET BANKING PADA DUA TAHUN 
TERAKHIR
Tahun
Jumlah pengguna internet 
banking
Jumlah transaksi Nilai transaksi
2008 1.500.132 79 Juta Transaksi Rp. 207 Triliun
2009 2.543.365 250 Juta transaksi Rp. 1.502 Triliun
Sumber:  www.bi.go.id (diakses pada 14Maret 2010)
Tabel 1.2 di atas menunjukan peningkatan dilihat dari 
jumlah nasabah pengguna internet banking di Indonesia yang 
semakin bertambah, selain itu seiring dengan bertambahnya jumlah 
pengguna, maka semakin bertambah pula nilai transaksinya melalui 
layanan tersebut.
Internet banking menjadi salah satu starategi yang 
digunakan oleh industri perbankan untuk bersaing. Semakin 
meningkatnya jumlah pemakai internet dari tahun ke tahun dipercaya 
akan mendorong penggunaan internet banking sehingga prospek 
penggunaan internet banking sebagai salah satu bentuk pelayanan 
bank kepada konsumen akan semakin menguntungkan.
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Layanan internet banking diberikan oleh bank dengan 
tujuan utama memberikan kemudahan kepada nasabah. Pelayanan 
perbankan melalui Internet tersebut berupa situs dari suatu bank 
tertentu yang menyediakan pelayanan perbankan langsung tanpa 
perlu datang ke bank yang bersangkutan. Dengan adanya situs itu, 
nasabah suatu bank akan semakin mudah untuk melakukan kegiatan 
perbankan karena mereka dapat mengakses situs tersebut dan 
menggunakan fitur–fitur yang ada di dalamnya seperti melihat saldo, 
mentransfer ke rekening atau akun lain, melakukan pembayaran, dan 
lain – lain, di mana saja dan kapan saja, asalkan memiliki koneksi ke 
Internet. Kemudahan lainnya ialah karena situs itu sama seperti 
situs–situs lain pada umumnya, sehingga nasabah dapat secara 
langsung mengakses.
Salah satu bank yang menyediakan layanan internet 
banking adalah bank mandiri. Bank Mandiri senantiasa melakukan 
inovasi – inovasi terutama dalam rangka melakukan peningkatan 
keamanan dan penambahan layanan - layanan baru yang tidak 
terdapat pada internet banking yang disediakan bank lain. Efek dari 
adanya usaha ini adalah jumlah penggunaan layanan internet 
banking Mandiri yang semakin meningkat dari waktu ke waktu. 
Gambar di bawah ini menunjukan bahwa beberapa tahun terakhir 
internet banking Mandiri telah menjadi salah satu layanan yang 
mulai diminati. Hal tersebut dibuktikan dengan terus meningkatnya 
pengguna layanan internet banking Mandiri dari tahun ke tahun.
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GAMBAR 1.2
JUMLAH PENGGUNA INTERNET BANKING MANDIRI
(dalam ribuan)
Sumber : Bank Mandiri Full Year Presentation 2009
GAMBAR 1.3
NILAI TRANSAKSI BANK MANDIRI
MELALUI E-CHANNEL (Rp. Trilyun)
Sumber : Bank Mandiri Full Year Presentation 2009
Gambar 1.2 dan gambar 1.3 di atas menunjukan 
peningkatan jumlah nasabah pengguna internet banking Mandiri di 
Indonesia yang semakin bertambah, sama seperti yang sudah di 
jelaskan sebelumnya, seiring dengan bertambahnya jumlah pengguna 
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internet banking Mandiri, maka makin bertambah pula nilai transaksi 
melalui layanan tersebut.
Keberhasilan layanan internet banking tergantung dari 
bagaimana nasabah menerima sistem tersebut. Oleh karena itu 
penting bagi pihak bank untuk mengetahui bagaimana para 
konsumennya mengapresiasi jasa internet banking agar dapat 
membantu menemukan rencana strategi dan meningkatkan pangsa 
pasar. Dengan kata lain, untuk membantu menemukan rencana 
strategi dan meningkatkan pangsa pasar, langkah awal bagi pihak 
bank ketika menerapkan internet banking adalah mengetahui faktor-
faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan para nasabah 
menggunakan jasa pelayanan internet banking. Dengan demikian, 
pihak bank dapat menentukan langkah - langkah selanjutnya agar 
dapat memaksimalkan seluruh potensi yang terdapat pada salah satu 
produk perbankannya tersebut, yaitu layanan internet banking
Mandiri. 
Oleh karena itu, penting bagi pihak bank ketika menerapkan 
internet banking adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa saja 
yang mempengaruhi keputusan para nasabah menggunakan jasa 
pelayanan internet banking.
Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk membuat 
suatu penelitian tentang Internet Banking dengan judul “ANALISIS 
FAKTOR - FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
PENERIMAAN NASABAH TERHADAP LAYANAN 
INTERNET BANKING MANDIRI DI BANDUNG”.
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1.3 Perumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang penelitian yang telah 
diuraikan di atas maka penulis mencoba mengidentifikasikan 
masalah sebagai berikut :
a. Apa saja faktor – faktor yang mempengaruhi penerimaan 
nasabah terhadap layanan internet banking Mandiri?
b. Seberapa besar persentase faktor – faktor yang terbentuk 
dapat menjelaskan penerimaan nasabah terhadap layanan 
internet banking Mandiri?
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan untuk :
a. Mengetahui faktor – faktor apa saja yang mempengaruhi 
penerimaan nasabah terhadap layanan internet banking
Mandiri.
b. Mengetahui seberapa besar persentase faktor – faktor yang 
terbentuk dapat menjelaskan penerimaan nasabah terhadap 
layanan internet banking Mandiri.
1.5 Kegunaan Penelitian
Dengan adanya penelitian ini penulis mengharapkan hasil 
dari penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi pihak :
a. Perusahaan
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi 
sumbangan dan bahan masukan yang bermanfaat bagi 
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perusahaan mengenai faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi nasabah untuk menerima layanan internet 
banking agar dapat membantu menemukan rencana strategi
dan meningkatkan pangsa.
b. Pihak lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 
dan sebagai tambahan informasi mengenai faktor-faktor apa 
saja yang mempengaruhi nasabah untuk menerima layanan 
internet banking.
c. Penulis
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah 
pengetahuan penulis mengenai Manajemen Pemasaran, 
khususnya mengenai faktor – faktor apa saja yang 
menentukan penerimaan nasabah terhadap layanan internet 
banking Mandiri, sehingga penulis dapat membandingkan 
teori-teori tersebut dengan penerapan yang sebenarnya di 
lingkungan dunia usaha yang nyata.
1.6 Ruang Lingkup Penelitian
Agar penelitian yang dilakukan lebih fokus maka penulis 
melakukan penelitian dengan batasan sebagai berikut:
a. Penelitian dilakukan di Bandung
b. Objek penelitian adalah seluruh nasabah bank mandiri yang 
berdomisili di Bandung yang menggunakan internet 
banking.
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Menguraikan secara singkat mengenai latar belakang penelitian, 
perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, 
kerangka pemikiran, dan sistematika penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini akan diuraikan mengenai teori-teori yang berhubungan 
dengan masalah yang dibahas dalam penelitian.
BAB III METODE PENELITIAN
Pada bab ini akan diuraikan pendekatan, metode, dan teknik 
mengenai metode penelitian yang akan digunakan dalam penelitian. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai cara pengumpulan dan 
pengolahan data serta analisa data yang telah melalui proses 
pengolahan.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dari hasil 
penelitian yang disertai dengan rekomendasi/saran-saran bagi 
perusahaan yang diteliti.
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Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah 
dikemukakan pada BAB IV, dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut.
a. Berdasarkan hasil analisis faktor, maka diketahui bahwa ada 
enam faktor yang mempengaruhi penerimaan nasabah 






5) Fitur Internet Banking
6) Mempunyai Nilai Tambah
b. Berdasarkan analisis faktor dapat diketahui pula seberapa 
besar persentase yang terbentuk dapat menjelaskan 
penerimaan nasabah terhadap layanan internet banking
Mandiri sesuai dengan percentage of variance masing –
masing faktor yang terbentuk. Berikut besar nilai percent of 
variance masing – masing faktor dari yang terbesar sampai 
terkecil :
1) Kemudahan mampu menjelaskan variabel yang 
mempengaruhi penerimaan nasabah terhadap 
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layanan internet banking Mandiri sebesar 
26.083%.
2) Flexibilitas Penggunaan mampu menjelaskan 
variabel yang mempengaruhi penerimaan nasabah 
terhadap layanan internet banking Mandiri sebesar 
13.817%.
3) Reputasi Bank mampu menjelaskan variabel yang 
mempengaruhi penerimaan nasabah terhadap 
layanan internet banking Mandiri sebesar 
10.636%.
4) Keamanan mampu menjelaskan variabel yang 
mempengaruhi penerimaan nasabah terhadap 
layanan internet banking Mandiri sebesar 6.202%.
5) Fitur Internet Banking mampu menjelaskan 
variabel yang mempengaruhi penerimaan nasabah 
terhadap layanan internet banking Mandiri sebesar 
5.737%.
6) Mempunyai Nilai Tambah mampu menjelaskan 
variabel yang mempengaruhi penerimaan nasabah 
terhadap layanan internet banking Mandiri sebesar
5.531%.
Sehingga total percentage of variance dari keenam 
faktor tersebut adalah sebesar 26.083% + 13.817%  + 
10.636% + 6.202% + 5.737% + 5.531% = 68,006%. 
Dengan demikian, 68,006% dari seluruh variabel dapat 
dijelaskan oleh enam faktor yang terbentuk.
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5.2 Saran
5.2.1 Saran bagi perusahaan
Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa ada enam 
faktor penting yang mempengaruhi keputusan penerimaan nasabah 
terhadap layanan internet banking Mandiri di Bandung yaitu 
memberikan kemudahan, flexibilitas penggunaan, reputasi bank, 
keamanan terjamin, fitur internet banking, dan mempunyai nilai 
tambah. Dengan diketahuinya faktor – faktor tersebut diharapkan 
bisa menjadi bahan masukan yang bermanfaat bagi pihak bank 
Mandiri Tbk. dalam menentukan langkah – langkah strategi 
selanjutnya agar dapat memaksimalkan potensi yang terdapat 
dilayanan internet banking Mandiri.
Selain itu, dengan diketahuinya faktor – faktor tersebut, 
saran bagi perusahaan adalah agar dapat mempertahankan dan 
meningkatkan kualitas dari faktor –faktor yang terkandung pada 
layanan internet banking Mandiri, yang dapat mempengaruhi 
keputusan para nasabah menggunakan jasa pelayanan tersebut.
Terakhir masukan bagi pihak perusahaan adalah dalam hal 
informasi penggunaan internet banking melalui brosur, dari hasil 
analisis faktor menunjukan bahwa peran brosur kurang maksimal 
sebagai alat/saran untuk memberikan informasi mengenai petunjuk 
bagaimana cara menggunakan internet banking. Hal tersebut perlu di 
evaluasi oleh pihak bank, dikarenakan brosur dapat dijadikan salah 
satu saran selain costumer service dan website, bagi pihak bank 
Mandiri untuk memberikan informasi tentang cara penggunaan 
internet banking kepada para nasabah.
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5.2.2 Saran bagi penelitian selanjutnya
Adapun saran bagi penelitian lebih lanjut dari penelitian ini :
a. Penelitian ini perlu dilakukan pada sampel yang lebih 
banyak dan jangkauan yang lebih luas agar dapat 
menggambarkan keadaan yang sebenarnya dan sebagai 
generalisasi hasil yang diperoleh.
b. Penelitian ini mencari faktor – faktor yang mempengaruhi 
penerimaan nasabah terhadap layanan internet banking 
Mandiri, untuk penelitian selanjutnya dapat juga mencari 
faktor – faktor yang mempengaruhi penerimaan layanan 
perbankan lainnya.
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